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La presente investigación tiene como objetivo elemental, determinar la influencia de 
la calidad de servicio en el proceso operativo en la agencia de aduana Tecnosur S.A. 
2019, lo cual se llegó a la pesquisa de fuentes de información científica, tesis y libros 
para la ejecución de la investigación. La población fueron los empleados directos de 
la agencia de aduana, la muestra del estudio estuvo constituida por 36 empleados. 
Para la encuesta, se realizaron 20 interrogantes en medición de escala de Likert, los 
resultados, fueron procesados con el programa estadístico IBM-SPSS, el nivel de 
confiabilidad de las interrogantes según sus Dimensiónes, mediante el alfa de 




The present investigation has the elemental objective to determine the influence of 
the quality of service in the operational process in the customs agency Tecnosur S.A. 
2019, which came to the fisheries of sources of scientific information, theses and 
books for the execution of the investigation. The population were the direct 
employees of the customs agency, the study sample was constituted by 36 employees. 
For the survey, 20 interrogants were carried out in Likert scale measurement, the 
results were processed with the statistical program IBM-SPP, the reliability level of 




Keywords: quality of service, operational process and customs. 











La empresa Agunsa Logistics indica que, aplica el modelo SERVQUAL en 
su organización, puede identificar que todas las compañías empleen dicha 
herramienta para visualizar la confiabilidad para mejorar las posibilidades y validez 
que poseen todos los consumidores, con esta implementación en la empresa, se pudo 
mejorar la prestación para los consumidores, atención personalizada y calidad de 
servicio en las áreas donde se atienden. Para lograr la satisfacción de sus usuarios se 
hace necesario que la empresa Agunsa Logistics conozca cuál de ellas son las 





La empresa Transmeridian indica que, es certificada por el ISO 9001, el cual 
maneja su organización con estándares de gestión de calidad, dicha norma facilita; 
los procedimientos, recursos y procesamiento para apoyar a las organizaciones a 
controlar y mejorar sus rendimiento, el servicio a los usuarios y un buen producto, 
este es un ejemplo de cómo se debe de desarrollar los procedimientos de gestión de 
calidad dentro de una empresa y se desempeñe de manera ordenada cumpliendo con 
sus procesos, orientando a los empleadores cuáles son sus funciones y reglamentos 
organizacionales. Esto permite ofrecer al cliente los servicios que contribuyen de 
forma positiva a su desarrollo, siempre buscando satisfacer las necesidades, 











Los bienes económicos del Peru, incrementaron en el mes de Diciembre del 
año 2018 un porcentaje total de (4.73%), lo cual es muy efectivo y emprendedor para 
el bienestar del país. El INEI revela que dentro de los 12 meses calendario de dicho 





La agencia Tecnosur S.A, cumple con todos los procesos operativos de 
agenciamiento aduanero, al retirar la mercancía del cliente que se encuentra en el 
puerto o aeropuerto hasta que llegue al almacén del cliente, si los procesos operativos 
se complementan con la calidad de servicio, el negocio tendría potencial en su rubro 
y aumento en productividad, en lo económico, nuevos clientes, rapidez en gestionar 
la operatividad aduanera, satisfacción a sus clientes, recomendaciones, confiabilidad 
y seguridad. 
Para lograr determinar la relación que existe entre la calidad de servicio y el 
proceso operativo en la agencia de aduana Tecnosur, primero se debe de conocer y 
estudiar si las áreas críticas que están realizando en el proceso operativo se lleve a 
cabo sus funciones en completo orden y control para realizar el agenciamiento 
aduanero. 
La agencia de aduana Tecnosur, brinda servicios de agenciamiento aduanero 
y transporte de carga por carretera, el área operativa de la empresa es la más 
importante ya que dentro del área se realizan los procesos que le dan valor al servicio, 
en la cual se realizan diferentes funciones como; la recepción de la documentación 
(proforma, facturas, Awbs, Bls, certificados, packing, etc), trámites aduaneros como 








Llenado de las Dams de importación o exportación en el sistema SCE 
SINTAD programa de comercio exterior seguido del retiro de la mercancía del puerto 
o almacén para que llegue a su destino final que es el cliente y por último se realiza 
la facturación y la liquidación de los gastos que se realizó en el agenciamianto 
aduanero por cada despacho de importación o exportación. 
El consumidor tiene la alternativa de solicitar o no nuestro servicio de 
agenciamiento y de transporte, por ello debemos de satisfacer sus necesidades al 
realizar el despacho aduanero y para lograr esto se debe fomentar una buena relación 
entre los empleados y los clientes. Es fundamental en todo negocio ya sea de 
cualquier sector, brindar satisfacción, confiabilidad, accesibilidad, seguridad, 
garantía y facilitación a los clientes, todo ello genera que la empresa sea reconocida 
por su excelente servicio y sus procedimientos dentro del área debe de ser oportuno. 
El proceso operativo que ejerce la agencia de aduana, guarda relación con la 
calidad de servicio, ya que si consideramos estos dos factores importantes, lleva a 
que los clientes se sientan complacidos y dispuestos a continuar trabajando con la 
empresa, en nuestro caso como agencia de aduana, el cliente lo que realmente desea 
es que su carga ya sea importación o exportación salga el mismo día que se enumere 
la Dam, en el tiempo y lugar acordado, el procedimiento donde se lleva a cabo esta 
operación aduanera es en el área operativa. 
En el área operativa, notificar y realizar la asistencia es de gran importancia 
ya que, sin ello, el cliente se sentiría en desagrado con la empresa y no nos darían 
nuevos despachos para realizar el trámite de agenciamiento aduanero, esto llevaría a 











Hoy en día hay muchas empresas la cual compite por obtener más clientes y 
hacen lo imposible por tenerlos como, por ejemplo; disminuyen sus costos en 
comisión, en producción, en transporte, logística pero lo que no toman en cuenta, es 
la prestación en calidad que tienen que ofrecer a sus clientes. Por ello es de suma 
importancia ya que es el soporte de toda operatividad aduanera. 
La agencia de aduana TECNOSUR S.A. brinda servicios de agenciamiento 
de aduana bajo los alineamientos de la Norma y Estándares BASC, para lo cual 
cuenta con procedimientos definidos y personal comprometido con la seguridad, 
están orientados a la prevención de actividades relacionadas al tráfico ilícito de 
drogas, contrabando, lavado de activos, etc. y a la mejora de su Sistema basado en 
Seguridad y Control. Certificada por la empresa SINTAD, autoriza el uso del 
Software de Comercio exterior (SCE) con licencia N°SCE-026. 
La empresa ofrece agenciamiento personalizado, relacionado en; trámites de 
importación y exportación, regímenes aduaneros temporales suspensivos y 
transporte. La agencia de aduana tiene actualmente 18 clientes, las cuales realizan 
exportaciones e importaciones, la empresa cuenta con un tráiler de 40 pies para llevar 
el contenedor al puerto o almacén del cliente y un furgón para transportar la 
mercancía que ingresa y sale del almacén temporal de aduanas. 
Contraste 
 
Las empresas Transmeridian, Agunsa y la agencia de aduana Tecnosur, es 
notable ya que las primeras empresas mencionadas cuentan con procesos, manuales 
y estándares de calidad, la cual permite progreso prolongado en las ocupaciones, a 
diferencia de Tecnosur que pueden llevar a cabo las operaciones aduaneras, 
administrativos y gerenciales, pero aún no ha logrado una adecuada gestión de 
procesos. 
 
La averiguación se sostiene como problema general determinar ¿Cómo 
influye la calidad de servicio en el proceso operativo en la agencia de aduana 




1.2. Trabajos Previos. 
 




Romero, A., Álvarez, G., Álvarez, S. (2018). 
 
Las organizaciones triunfantes, han integrado la calidad como un método de 
oposición, gracias a ello los usuarios quedan muy satisfechos por el buen servicio. 
La satisfacción de los usuarios es como un compromiso para toda organización, ya 
que destaca en la reputación de la aprobación del mercado. Determinar la satisfacción 
es muy importante para toda organización ya se de cualquier rubro o tamaño, los 
usuarios son los que deciden si el servicio o producto los satisface. Los resultados 
coeficiente de alfa de Cronbach 0.876, no experimental- transversal, 
cuantitativo y su nivel descriptivo CORRELACIÓNal. 
 
 
Rodríguez, B. (2018). 
 
El registro de las empresas certificadas será en la modalidad de OEA, en el 
caso de los agentes de aduana, obtendrán beneficios y facilidades para su proceso 
aduanero, ya sea en tema logístico, transporte, carga, contenedores, puerto, etc. Habrá 
menos riesgo en la cadena Logística y aduanas en general, reducción de multas, 
manejo fácil en las operaciones aduaneras, las agencias de aduana pueden obtener el 
certificado y podrán realizar sus operaciones de importación, exportación sin 
inconvenientes como la demora para el retiro de carga, documentos pendientes que 











Dos Santos, M. (2016). 
 
Las organizaciones distinguen el valor de un usuario muy satisfecho, pues los 
clientes tienen actitud positiva, realizan compras constantes, son fieles, dicho esto, la 
organización generaría producción alta ya que con la entrega y dedicación los 
usuarios percibirán la calidad que se cumple en los establecimientos, la calidad es lo 
primordial en todo negocio ya sea de cualquier giro o tamaño, junto a ello está la 
satisfacción. Alfa de Cronbach 0.886, con nivel de significancia 0.000. 
 
 
Espinoza, W. (2018). 
 
El manejo de la segmentación accede a ofrecer una combinación comercial 
para todos los tipos de consumidores que existen en el mercado comercial, brindando 
la función de los cuatro p, la satisfacción del cliente lleva que las organizaciones 
deben de brindar, cordialidad, respeto, calidad, apoyo y solución a todos los 
inconvenientes que puedan tener los clientes, estudiar la segmentación del mercado 
comercial hará posible que facilite los requerimientos de los usuarios tan exigentes. 
Este estudio es exploratorio ya que pretenden darnos una visión general de una 
realidad, es descriptivo ya que detalla los resultados del estudio. 
 
 
Altuntas, C., Okan, T. (2016). 
 
Los servicios logísticos indagan sobre los costos, los proveedores, usuarios, 
procedimientos, pero en lo que en realidad se enfocan son en las expectativas del 
usuario potencial. Adaptando una encuesta e implementando la calidad a los 
proveedores de servicio logístico con ello generara la expectativa, lo cual es un valor 









Reyes, O. (2018). 
 
La sugerencia para acrecentar la eficiencia en la gestión aduanera es de allanar 
del comercio exterior que la Sunat/aduanas contribuya con la disolución de los 
inconvenientes, la facilitación documentaria hace que los tramites, documentos 
expedientes, se puedan agilizar y también se puedan reducir los tiempos de entregan 
de la mercancía al cliente final. Los resultados coeficiente de alfa de Cronbach 
0.930, cuenta con un nivel de significación 0.002. 
 
 
Matsumoto, R. (2014). 
 
Actualmente los compradores son más exigentes, para emplear todas sus 
expectativas, es muy importante conocer sus requerimientos. El modelo Servqual, en 
las organizaciones, da a conocer que áreas están en un proceso que no agiliza la 
producción, también permite realizar cambios de mejora y así retribuir la imposición 
de los compradores. Las expectativas del consumidor tienen un valor importante ya 
que deciden si consumen o no el producto que les brinda la empresa. El resultado 
de fiabilidad, de los 44 ítems fue de 0,924 Alfa de Cronbach. 
 
 
Reyes, O., Palos, M., Martínez, A. (2018). 
 
Las aduanas aéreas o marítimas, no están acotadas a la recaudación de 
impuestos, las aduanas brindan la labor gubernamental, como la facilitación del 
comercio para los agentes de aduana, transporte, logísticos, importadores. La 














1.2.2. A nivel Nacional 
 
 
Casimiro, B. (2018). 
 
El análisis elaborado en la Universidad Cesar Vallejo- Lima (Tesis para 
obtener el título de Gestión Público). Precisa; la calidad del servicio aérea y postal es 
diferente a la aduana aérea en la importación o exportación, la diferencia está en los 
envíos de entrega de rápida y el precio por el servicio, la aduana postal brinda 
servicios por medio de Serpost. Objetivo, determinar si existe diferencia entre la 
Aérea y Postal y su calidad de servicio. Los resultados indicaron una confiablidad 
de Alpha de Cronbach 0.923, significancia de 0.000. Se llegó a la conclusión que 
si existe diferencias en costos y envíos rápidos. 
 
 
Cénez, M. (2017). 
 
El análisis elaborado en la Universidad San Ignacio de Loyola (Tesis para 
obtener el título de Ingeniero Comercial ). Precisa; aplicando el uso del análisis de 
causas, se podrá entregar los productos a tiempo y sin inconveniente, con ello se 
tendría su producto en día indicado sin retrasos por caudas de su logística. Objetivo, 
cuantificar el grado de mejora en el cumplimiento de envíos implementando el 
proyecto de mejora en la organización de metalmecánica. Los Resultados de Prueba 
de Confiabilidad arrojaron 0.969, su nivel de significancia de 0.000., diseño no 
experimental, cuantitativa. En conclusión, se verificaron los tiempos muertos y se 















El análisis elaborado en la Universidad Continental. (Tesis para obtener título 
Licenciado en Administración). Precisa; la calidad es un factor muy importante en 
todos los sectores de servicio de comercio. Objetivo delimitar el nexo de la prestación 
y la satisfacción. Los resultados indicaron 0.920, nivel de significancia de 0.000., 
enfoque cuantitativo, no experimental. En conclusión, la calidad de la prestación 
está ligada en la percepción del cliente. 
 
 
Cabrera, Morante Y Pacherres (2016). 
 
El análisis elaborado en la Universidad Inca Garcilaso De La Vega (tesis para 
obtener título licenciado en administración de empresas). Precisa; la destreza debe de 
llegar al punto en el que el cliente obtenga la confianza necesaria para fidelizarse. Su 
objetivo es determinar la incidencia de los beneficios para mejorar la satisfacción de 
los consumidores. Su coeficiente de correlación fue de 0.988, significancia 




Bascones, J. (2017). 
 
La facilitación del comercio exterior otorga beneficios para los agentes de 
aduana y organizaciones que se relacionan directamente con el comercio exterior. 
Existen procedimientos, disposiciones, facilidades ya acciones de control aduanero 
para que el flujo de este sea legítimo con las fronteras de nuestro país. La facilitación, 











1.3. Teorías Relacionadas al tema 
 
1.3.1. Variable Independiente: Calidad De Servicio 
Izaguirre (2014). Nos define así: 
Un comprador satisfecho y feliz puede generar productividad en la 
empresa ya que gracias a ello el cliente puede fidelizarse, 
recomendar a sus familiares del buen servicio o calidad que les 
otorguen. La confiabilidad debe de ejercer desde que el cliente 
realiza la primera compra, pues ello hará que se relacionen de 
manera amigable y respetuosa. La calidad tiene relación al satisfacer 
la necesidad del consumidor (p.6). 
 
 
Si conseguimos que el usuario se sienta a gusto con nuestros servicios, se 
retire contento y satisfecho con ganas de volver a comprar o prestar servicios, 




Oliver, R. (2014). Nos define así: 
 
El regocijo es un merecimiento lo cual pen conjunto con la 
familiaridad del comprador fiel, dicho esto el mismo gravita en la 
maestría de comprar o consumir la mercancía, el cliente solicita 
calidad, confiabilidad y satisfacción al obtener el producto o 




Para satisfacer al cliente, el servicio o producto debe de cumplir con las 
expectativas del consumidor, claro está brindarles la atención personalizada para los 
compradores y que se sientan satisfechos y cómodo al realizar la compra del 
producto. 
Huertas, R., Domínguez, R. (2015). Nos define así: 
 
La calidad es primordial para toda organización en la cual brinde sus 
productos o servicios, el cliente reconocerá si en realidad la empresa labora de 










La calidad es como si fuera un sello de garantía y de confiabilidad, para los 
consumidores y clientes es muy importante tener en cuenta que cualquier 
organización ya sea de diferente rubro tenga en cuenta la calidad en el servicio. 
 
 
Guadalupe, J. (2017). 
 
La facilitación aduanera en las agencias de aduana reducirá los precios y 
tiempos de procesos aduaneros de todos los regímenes, como la importación, 
exportación, la simplificada, operaciones varias. 
 
 
Arellano, H. (2017). 
 
La accesibilidad dentro de toda organización obtiene ventajas ya que esto 
permite realizar la labor más fácil y sin trabas, como acceder a documentos, cartas, 
catálogos y permisos para poder proceder con los requerimientos del cliente. La 
ventaja competitiva es como sobreponerse entre otras empresas, brindando calidad a 
los consumidores tan exigentes, la empresa puede innovar y mantenerse como líder 
en el mercado, siempre y cuando tenga una característica diferente a las otras. 
 
 
Torres, M. (2015). 
 
Los servicios en general, es tan antigua, así como la civilización, desde por lo 
tanto se han manifestados diferentes planteamientos para contrastar o medir la 
calidad del servicio o como brindar a los consumidores un servicio a la medida. Es 













1.3.2. Variable Dependiente: Proceso operativo 
Burgos, A. (2016). Nos define así: 
Los agentes de aduana deben de adaptar un control interno, en la 
cual se pueda permitir identificar el estado del servicio antes, 
durante y después. Implementar procedimientos en las áreas críticas 
como, el área de operaciones y despacho, con el manual se podrá 
observar la gestión de cómo se está manejando todo el proceso 
operativo y poner fin a las problemáticas. Esto no debe de afectar al 
cliente final, las empresas en general deben de adquirir sus manuales 





En las agencias de aduana, el área en la cual se basa todo el agenciamiento y 
servicio es en el proceso operativo, es ahí donde se desarrollan las actividades del 
comercio exterior (incoterms, plazos, costos, transporte, proyectos, seguros, 
contratos, etc.) el objetivo es ofrecer un buen servicio y procedimientos en función 
al agenciamiento aduanero al cliente, satisfaciendo sus necesidades y cumpliendo 
con sus requerimientos. 
 
 
Castellanos, A. (2017). Nos define así: 
 
La facilitación documentaria hace un mejor proceso logístico, el objetivo está 
en satisfacer la demanda, al consumidor y esto verá reflejado en el servicio. Como 
ejemplo los documentos deben de enviarse con facilidades para proceder con la 
operación aduanera. (p.26) 
En las agencias de aduana la logística consta del transporte y el almacén, el 
cliente satisfecho puede ser fiel a la organización, esto beneficiará a la empresa y 
mantendrá su productividad, la logística es importante en toda organización ya que 









Sánchez, S. (2015) 
 
Para las operaciones de importación y exportación, con gran volumen tiene 
que CORRELACIÓNar con el comercio electrónico y sus facilidades tal como, 
precios justos portuarios, facilidades de comercio como menos trabas arancelarias, 
demora en la estiba, permisos para recibir la carga en los puertos o aeropuertos. La 
aduana debe de cumplir su rol como facilitador e el comercio internacional. 
 
 
Parra, R. (2018). 
 
Es muy importante que el cliente usuario tenga una buena percepción de la 
organización, por ello es necesario trabajar en los buenos tratos hacia los clientes 
usuarios, los empleados deben ser puntuales, respetuosos, responsables, para que el 
cliente usuario siempre tenga una buena impresión. Los empleados felices hacen 
clientes satisfechos y felices. Invertir en la satisfacción laboral, como por ejemplo 
compensar a los empleados. 
 
 
Linklater, D., & Osterling, O. (2016). 
 
La facilitación es importante para nuestra competitividad del comercio 
exterior, las operaciones portuarias del comercio exterior, solicitan infinidades 
documentos, requisitos, y procedimientos en las fronteras, todo ello hace que las 
empresas no participen en el comercio de manera leal y fácil, en general las medidas 















Fuenzalida, D., Valenzuela, B., Corvalan, A. (2018). 
 
En América Latina, se emplean diversas documentaciones para realizar la 
exportación e importación, existen en los servicios logísticos, transbordo, transporte, 
los procesos aduaneros, la infraestructura de los puertos y aeropuertos, la mal 
atención brindada por los agentes de la aduana y todas las instituciones públicas. La 
facilitación hoy en día genera beneficios para las empresas como la agencia de 
aduana y empresas proveedores de los clientes que importan o exportan, además 
existen facilidades en el comercio electrónico. 
 
 
1.4. Formulación del Problema 
 
1.4.1 Problema General 
 
 
¿Cómo influye la calidad de servicio en el proceso operativo en la agencia de aduana 
Tecnosur S.A. 2019? 
 
1.4.2 Problemas Específicos 
 
 
1. ¿Cómo influye la calidad de servicio con la facilitación en la agencia de aduana 
Tecnosur S.A. 2019? 
2. ¿Cómo influye la calidad de servicio con el beneficio en la agencia de aduana 
Tecnosur S.A. 2019? 
3. ¿Cómo influye la reducción de plazos con la calidad de servicio en la agencia de 












1.5. Justificación del estudio 
 
Mejorar los procedimientos operativos y hacer que los usuarios se sientan a 
gusto al trabajar con la empresa, que se sientan satisfechos, con seguridad y confianza 
al permitir que la agencia de aduana se encargue de hacer todo el proceso de 
agenciamiento aduanero sin inconvenientes, retrasos al retirar su carga del almacén. 




Se llegó a mostrar la problemática y la solución para que la agencia de aduana 
lleve a cabo un procedimiento firme, sin demoras, con la calidad de servicio en el 
proceso operativo, con ello los consumidores del servicio se sentirán satisfechos de 
los servicios de agenciamiento que brinda dicha empresa. 
Metodológico: 
 
Mejorar la calidad de servicio en el proceso operativo en Tecnosur, donde se 
gestiona los procedimientos aduaneros, esta estrategia servirá para que los clientes 
no tengan inconvenientes al recibir su carga sin retraso alguno. Al tener la confianza 




El presente estudio de investigación se dio a conocer el problema de la 
empresa y se llegó a revelar dicho inconveniente en el área operativa, la estrategia 
que se debe de plantear en la empresa es la calidad del servicio que se debe apreciar 













1.6.1 Hipótesis General 
 
La calidad de servicio influye en el proceso operativo en la agencia de Aduana 
Tecnosur S.A. 2019 
1.6.2 Hipótesis Específicas 
 
1. La calidad de servicio influye en la facilitación en la agencia de aduana Tecnosur 
S.A. 2019 
2. La calidad de servicio influye en el beneficio en la agencia de aduana Tecnosur 
S.A. 2019 
3. La calidad de servicio influye en la reducción de plazo en la agencia de aduana 




1.7.1 Objetivo General 
 
Determinar la influencia de la calidad de servicio en el proceso operativo en la 
agencia de aduana Tecnosur S.A. 2019 
1.7.2 Objetivos Específicos 
 
1. Determinar la influencia de la calidad de servicio con la facilitación en la 
agencia de aduana Tecnosur S.A. 2019 
2. Determinar la influencia de la calidad de servicio con el beneficio en la agencia 
de aduana Tecnosur S.A. 2019 
3. Determinar la influencia de la calidad de servicio con la reducción de plazos en 












2.1. Tipo y Diseño de investigación 
 
Enfoque de Investigación 
 
CUANTITATIVA, el autor Hernández et al. (2014). Se encauza en toda la 
presencia que se puedan revelar numéricamente, plasmando los resultados. (p.4) 
 
Método de Investigación 
 
HIPOTÉTICO DEDUCTIVO, según el autor Bernal, C. (2016). Empieza 
con la enunciación de la hipótesis y de los resultados se podrán corroborar si pueden 
ser negados como afirmados, finalmente se pueden elaborar las conclusiones que 
luego se pueden disentir con los hechos (p.60). 
 
Tipo de investigación 
 
Modelo de estudio APLICADA. Baena (2014) nos indica: “La investigación 
aplicada tiene como objetivo […] aportar hechos nuevos que sean útiles y estimables 
para la teoría” (p.11). 
 
Nivel de investigación 
 
EXPLICATIVO- CAUSAL. el autor Hernández et al. (2014). Diagnostica 
por qué dos o más variables se alternan (p.95). 
 
Diseño de investigación 
 
NO EXPERIMENTAL – TRANSVERSAL. Según el autor, Hernández et al 
(2014), el no experimental, es cuando no se alteran las variables, sino que se trabaja 
con lo que se halla alrededor a través de la observación (p.152). Transversal recoge 










2.2. Operacionalización de Variables 
 
Calidad de Servicio: Se han empleado los siguientes indicadores: confiabilidad, 
satisfacción, accesibilidad. 
Proceso operativo: Se han empleado los siguientes indicadores: facilitación, 
beneficios, reducción de plazos. 
Variable Independiente: Calidad de Servicio 
 
Según Huertas, R., Domínguez, R. (2015). El juicio global del comprador 
vinculado al oficio que inicia de las expectativas de los usuarios sobre el y la idea 
sobre el desempeño del servicio recibido. (p. 44). 
Dimensión 1: Confiabilidad 
 
Según Izaguirre (2014). Los estándares de calidad en la organización hacen 
que los clientes sean fieles, recomienden a sus amistades, compras frecuentes y que 
sean duraderos, esto lleva a que el usuario termine satisfecho, la confiabilidad es 
primordial ante todo ya que esto permite tener conexión con el empleado y cliente 
(p.29). 
Indicador 1: Calidad de Servicio 
 
Según Huertas, R., Domínguez, R. (2015). Un proceso de mejora continua 
que satisface al comprador, la calidad es primordial para toda organización en la cual 
brinde sus productos o servicios, el cliente reconocerá si en realidad la empresa labora 
de manera óptima, eficaz y ordenada (p. 8). 
Dimensión 2: Satisfacción 
 
Según Poll y Boekhorst (2014). La satisfacción trata de evaluar en qué medida 






Indicador 1: Satisfacción 
 
Según Romero, A., Álvarez, G., Álvarez, S. (2018). La satisfacción de los 
usuarios es como un compromiso para toda organización, ya que destaca en la 
reputación de la aprobación del mercado. Determinar la satisfacción es muy 
importante para toda organización ya se de cualquier rubro o tamaño, los usuarios 
son los que deciden si el servicio o producto los satisface. 
 
Indicador 2: Expectativa 
 
Según. Altuntas, C., Okan, T. (2016). Los servicios logísticos indagan sobre 
los costos, los proveedores, usuarios, procedimientos, pero en lo que en realidad se 
enfocan son en las expectativas del usuario potencial, por ello, el trabajo debe de 
satisfacer todas las necesidades del usuario lo cual debe de cumplir con todos los 
requisitos. 
Indicador 3: Calidad de Servicio 
 
Según Casimiro, B. (2018). Define que la calidad del servicio aérea y postal 
es diferente a la aduana aérea en la importación o exportación, la diferencia está en 
los envíos de entrega de rápida y el precio por el servicio, la aduana postal brinda 
servicios por medio de Serpost. (p. 44). 
Dimensión 3: Accesibilidad 
 
Según Arellano, H. (2017). Los usuarios acreditados pueden acceder a la 
información de una manera factible, puedan obtener el formato apropiado en el 
intervalo exacto para satisfacer sus necesidades. 
Indicador 1: Accesibilidad 
 
Según Arellano, H. (2017). Los usuarios acreditados pueden acceder a la 
información de una manera factible, puedan obtener el formato apropiado en el 




Variable Dependiente: Proceso Operativo 
 
Según Burgo, A. (2016). Los agentes de aduana deben de adaptar un control 
interno, en la cual se pueda permitir identificar la situación del servicio antes, durante 
y después. Implementar procedimientos en las áreas críticas como, el área de 
operaciones y despacho, con el manual se podrá observar la gestión de cómo se está 
manejando todo el proceso operativo y poner fin a las problemáticas (p.26). 
Dimensión 1: Facilitación 
 
Según Reyes, O. (2018). La sugerencia para acrecentar la eficiencia en la 
gestión aduanera es la facilitación que la aduana contribuye al resultado de los 
inconvenientes, la facilitación documentaria hace que los tramites, documentos 
expedientes, se puedan agilizar y también se puedan reducir los tiempos de entregan 
de la mercancía al cliente final. 
Indicador 1: Facilitación 
 
Según Reyes, O. (2018). La sugerencia para acrecentar la eficiencia en la 
gestión aduanera es la facilitación que la aduana contribuye al resultado de los 
inconvenientes, la facilitación documentaria hace que los tramites, documentos 
expedientes, se puedan agilizar y también se puedan reducir los tiempos de entregan 
de la mercancía al cliente final. 
Dimensión 2: Beneficio 
 
Según Cabrera, Morante Y Pacherres (2016). La experiencia debe llegar al 
punto en que el cliente se enfatiza con la confianza, con ello la empresa se beneficia 
ya que el cliente es fiel y habrá más productividad. 
Indicador 1: Beneficio 
 
Según Venturin Piacentini, R., Haus Montes, S., Luiz Rahmeier, F., & Santos 
Vidal, G. L. (2018). Es la ocupación que habitualmente efectúa como enlace entre 




Dimensión 3: Reducción de plazo 
 
Según OCDE/OMC. (2016). La reducción de los costos y la reducción de 
plazos, hace que genere beneficios en la empresa y del comprador ya que no hay 
gastos de almacén, genera satisfacción al cliente al tener a tiempo su mercancía en su 
almacén. 
Indicador 1: Calidad 
 
Según Dos Santos, M. (2016). Las organizaciones perciben el valor de un 
consumidor muy satisfecho, pues los clientes tienen actitud positiva, realizan 
compras repetitivas, son fieles, la satisfacción tiene autoridad positiva y directa sobre 






































Variables Conceptos Definición 
Operacional 







Según Huertas, R., Domínguez, 


























calidad es primordial para toda 
organización en la cual brinde sus 
productos o servicios, el cliente 
reconocerá si en realidad la empresa 
labora de manera óptima, eficaz y 
ordenada. (p. 8) 
mide través de un 
cuestionario que 
contiene          10 
interrogantes 
donde se tienen 
en cuenta los 
indicadores  para 

















  ello.   
Se establecen 
    Calidad De intervalos iguales 
    Servicio en la medición 
     (p.216) 
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Operacional 












Silva, M. (2015). Labor 
determinada para fin de apoyar al 
área, el proceso de la operatividad 
es encomendada por la persona, 







mide través de 
un cuestionario 
que contiene 10 
ítems donde se 
























Mantienen un orden de 











     
Se establecen intervalos 
iguales en la medición 
(p.216) 










































Hernández et al.(2014). Todo aquel elemento que posee similitud (p.174). En 
esta investigación, son en total 60 empleados en el área comercial de la empresa 
Tecnosur S.A. la cual nos vamos a enfocar, para realizar la estimación de la muestra. 
Unidad. de análisis: Todos los obreros de TECNOSUR S.A. 
 




Colectividad que detalla el numero de la población en un área representativa. 
 













Población (N) 40 
Valor de distribución (Z) 1.96 
Margen de error (d) 5% 
Porcentaje de aceptación (P) 50% 













Está conformado por 36 empleados. 
 
 





El método es la encuesta, elaboradas con 20 interrogantes. 
 
Instrumentos de Recolección de Datos 
 
El cuestionario, analiza la influencia entre las variables. 
 
En total son 20 interrogantes, 10 para la variable (Calidad de servicio) y 10 
para (Proceso operativo), las preguntas están dirigidas a los empleados de la agencia 


























La investigación fue sometida a juicio de expertos, de la Escuela profesional 
de Administración de la UCV, se detallan a continuación: 
Confiabilidad. 
 
Hernández, Fernández y Baptista (2014) “La vigencia, detalla al grado en 
que un instrumento mide la variable que desea medir” (p.243). 
 
 




Se desarrollo con el sistema muy didáctico IBM-SPSS, gracias a los resultados de las 



















VARIABLE INDEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO 
 
 
TABLA N° 2 TABLA N° 03 
 
Resumen de procesamiento de casos 
 
Estadísticas de fiabilidad 
  
a. La eliminación por lista se basa en 
todas las variables del procedimiento. 
La variable X independiente, es confiable, su resultado fue de 0.990; se 
considera muy fiable. 
VARIABLE DEPENDIENTE: PROCESO OPERATIVO 
TABLA N° 04 TABLA N° 5 
 
Resumen de procesamiento de casos Estadísticas de fiabilidad 
a. La eliminación por lista se basa en todas 
las variables del procedimiento. 
La variable Y independiente, es confiable, su resultado fue de 0.989; se  
considera muy fiable. 
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 N % 













N de elementos 
,990 10 
 
 N % 
Casos Válido 36 100,0 
 
Excluidoa 0 ,0 
 










VARIABLE INDEPENDIENTE “X” y VARIABLE DEPENDIENTE “Y” 
 
TABLA N° 6 TABLA N° 7 
Resumen de procesamiento de casos 









a. La eliminación por lista se basa en 
todas las variables del procedimiento. 
 
La variable independiente y dependiente, señala que es confiable, su resultado de 
0.992, considera muy alta. 
 
2.5 Método de análisis de datos 
 
Se elaboro con el programa de IBM-SPSS: para observar la confirmación o 
la negación de la hipótesis. 
2.6. Aspectos éticos 
 
No fueron expuestos a peligro las personas involucradas. 
Los candidatos de le empresa, no fueron obligados a realizar dicha encuesta. 
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3.1 Estadística Descriptiva Por Variable Y Dimensión 
 
















8 22,2 22,2 22,2 
En desacuerdo 1 2,8 2,8 25,0 
Indeciso 1 2,8 2,8 27,8 
De acuerdo 5 13,9 13,9 41,7 
Completamente 
de acuerdo 
21 58,3 58,3 100,0 
Total 36 100,0 100,0  
 




En la tabla N° 8, se observan los resultados, donde se evidencia los 36 trabajadores 
encuestados, 21 de ellos se muestran Completamente de acuerdo con el 58.3%, por otro lado 
8 se muestran Totalmente en desacuerdo con el 22.2%. 
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a) Dimensiones de variable: CALIDAD DE SERVICIO 
 
TABLA N° 9 RESULTADO DE LA DIMENSIÓN CONFIABILIDAD 
 
Confiabilidad (Agrupada) 










Totalmente en desacuerdo 8 22,2 22,2 22,2 
Indeciso 2 5,6 5,6 27,8 
De acuerdo 5 13,9 13,9 41,7 
Completamente de 
acuerdo 
21 58,3 58,3 100,0 
Total 36 100,0 100,0  
 
 




En la tabla N° 9, se observan los resultados de la Dimensión: Confiabilidad, donde se 
evidencia que, de los 36 trabajadores encuestados, 21 de ellos se muestran Completamente 
de acuerdo con el 58.3%, es decir la mayoría considera que la calidad en el área de 
operaciones, le transmite confiabilidad al cliente; por otro lado 2 se muestran de Indecisos, 






TABLA N° 10 RESULTADO DE LA DIMENSIÓN SATISFACCIÓN 
 
Satisfacción (Agrupada) 












9 25,0 25,0 25,0 
De acuerdo 5 13,9 13,9 38,9 
Completamen 
te de acuerdo 
22 61,1 61,1 100,0 








En la tabla N° 10, se observan los resultados de la Dimensión: Satisfacción, donde se 
evidencia que, de los 36 trabajadores encuestados, 22 de ellos se muestran Completamente 
de acuerdo con el 61.1%, es decir la mayoría considera que brindan un óptimo servicio de 
calidad en el área operativa, en la cual pueda satisfacer al cliente; por otro lado 5 se muestran 




















11 30,6 30,6 30,6 
De acuerdo 4 11,1 11,1 41,7 
Completamente 
de acuerdo 
21 58,3 58,3 100,0 
Total 36 100,0 100,0  
 
 




En la tabla N° 11, se observan los resultados de la Dimensión: Accesibilidad, donde se 
evidencia que, de los 36 trabajadores encuestados, 21 de ellos se muestran Completamente 
de acuerdo con el 58.3%, es decir la mayoría considera que al tener accesibilidad 
documentaria se retiren a tiempo la carga del cliente, por otro lado 4 se muestran de acuerdo 





b) Dimensiones de variable: PROCESO OPERATIVO 
 
















10 27,8 27,8 27,8 
Indeciso 1 2,8 2,8 30,6 
De acuerdo 4 11,1 11,1 41,7 
Completamente 
de acuerdo 
21 58,3 58,3 100,0 
Total 36 100,0 100,0  
 




En la tabla N° 12, se observan los resultados de la variable Proceso Operativo donde se 
evidencia que los 36 trabajadores encuestados, 21 de ellos se muestran Completamente de 






TABLA N° 13 RESULTADO DE LA DIMENSIÓN FACILITACIÓN 
 
Facilitación (Agrupada) 










Totalmente en desacuerdo 10 27,8 27,8 27,8 
En desacuerdo 1 2,8 2,8 30,6 
De acuerdo 7 19,4 19,4 50,0 
Completamente de 
acuerdo 
18 50,0 50,0 100,0 
Total 36 100,0 100,0  
 
 





En la tabla N° 13, se observan los resultados de la Dimensión: Facilitación donde se 
evidencia que de los 36 trabajadores encuestados, 18 de ellos se muestran Completamente 
de acuerdo con el 50.0%, es decir la mayoría considera que al facilitar el servicio con 
prontitud, se solucione las inSatisfacciónes del cliente, por otro lado 1 se muestra en 
desacuerdo con el 2.8%. 
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10 27,8 27,8 27,8 
Indeciso 1 2,8 2,8 30,6 
De acuerdo 5 13,9 13,9 44,4 
Completamente 
de acuerdo 
20 55,6 55,6 100,0 
Total 36 100,0 100,0  
 
 




En la tabla N° 14, se observan los resultados de la Dimensión: Beneficio, donde se evidencia 
que, de los 36 trabajadores encuestados, 20 de ellos se muestran Completamente de acuerdo 
con el 55.6%, es decir la mayoría considera que la atención personalizada hacia los clientes 





















Totalmente en desacuerdo 10 27,8 27,8 27,8 
Indeciso 1 2,8 2,8 30,6 
De acuerdo 5 13,9 13,9 44,4 
Completamente de 
acuerdo 
20 55,6 55,6 100,0 








En la tabla N° 15, la Dimensión: Reducción de Plazo, donde se evidencia que de los 36 
trabajadores encuestados, 20 de ellos se Completamente de acuerdo con el 55.6%, es decir 
la mayoría consideran que manteniendo una buena relación comercial con los operadores del 
comercio exterior, se puedan reducir los plazos para la entrega de la carga del cliente, por 




3.2. COMPROBACIÓN DE HIPÓTESIS 
 
 
Hernández et al (2014, p.307). La regresión lineal, es adecuada para 
compensar el grado de las s influencias de una variable a través r de Pearson. 
 
La correlación de Pearson identifica el enlace entre dos o más variables, 
(Hernández et al., 2014, p.304). 
 
Bernal, C. (2016), el cuadrado de coeficiente de correlación es el cual nos 
detalla el grado de modificación entre una y otra (p.219). 
 
La prueba de Anova, Moreno, E. (2008). Si el resultado, es mínimo a 0.05 se 
rechaza la hipótesis nula y se accede la hipótesis de investigación (p. 178) 
 
Moreno, E. (2008, p.179). Los coeficientes, indican el valor desarrollado de 




























3.3. PRUEBA DE INFLUENCIA 
 
 
3.3.1. Hipótesis General 
 
H1: La calidad de servicio influye en el proceso operativo en la agencia de Aduana 
Tecnosur S.A. 2019 
 
H0: La calidad de servicio no influye en el proceso operativo en la agencia de 




Sig. < 0.05, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de la investigación 
Sig > 0.05, se acepta la hipótesis nula y se rechaza la hipótesis de investigación. 
 
 











Calidad_de_servicio (Agrupada) 1,000 ,868 
Proceso operativo (Agrupada) ,868 1,000 
Sig. (unilateral) Calidad_de_servicio (Agrupada) . ,000 
Proceso operativo (Agrupada) ,000 . 
N Calidad_de_servicio (Agrupada) 36 36 




En la tabla N° 16, la correlación de las variables detalladas fue de 0.868, se descifra como 






TABLA N° 17 RESUMEN DEL MODELO SEGÚN LA VARIABLE “CALIDAD DE 
SERVICIO “ Y LA VARIABLE “PROCESO OPERATIVO” 
 
 
RESUMEN DEL MODELO 
Modelo R R cuadrado R cuadrado 
ajustado 
Error estándar 
de la estimación 





En la tabla N° 17, R = 0.868, se argumenta que en un 88.5 % se refleja la calidad de servicio 
en el proceso operativo. R cuadrado = 0,753 se descifra que un 75.3% del proceso operativo 
deriva de la calidad de servicio. 
 
 
TABLA N° 18 PRUEBA DE ANOVA SEGÚN LA VARIABLE “CALIDAD DE 
SERVICIO “ Y LA VARIABLE “PROCESO OPERATIVO 
 
ANOVAa 





1 Regresión 73,066 1 73,066 103,796 ,000b 
Residuo 23,934 34 ,704   




En la tabla N° 18, el nivel de significancia de 0.000. Dicho esto, se descifra que existe 










TABLA N° 19 DE COEFICIENTES SEGÚN LA VARIABLE “CALIDAD DE 











1 (Constante) ,789 ,330  2,391 
Proceso operativo 
(Agrupada) 





En la tabla N° 19, (T = 10,188 : 0.000 < 0.05), el porcentaje de influencia de la calidad de 
servicio en el proceso operativo es de 81.8%. 
 
 
3.3.2. Hipótesis Específica 1 
 




H0: La calidad de servicio no influye en la facilitación en la agencia de aduana 




Sig < 0.05, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de la investigación 
















Correlación de Pearson Calidad_de_servicio 
(Agrupada) 
1,000 ,931 
Facilitación (Agrupada) ,931 1,000 
Sig. (unilateral) Calidad_de_servicio 
(Agrupada) 
. ,000 









En la tabla N° 20, la correlación entre la variable Calidad de Servicio y la dimensión 
Facilitación fue de 0.931, se descifra como una correlación positiva perfecta. 
 
 
TABLA N° 21 RESUMEN DEL MODELO SEGÚN LA VARIABLE “ CALIDAD DE 
SERVICIO Y LA DIMENSIÓN “FACILITACIÓN 
 
 
RESUMEN DEL MODELO 
Modelo R R cuadrado R cuadrado 
ajustado 
Error estándar de 
la estimación 




En la tabla N° 21, R = 0.931 , relación directa, se argumenta que en un 93.1 % se refleja la 
calidad de servicio en el proceso operativo , R cuadrado = 0.867, se descifra que un 86.7% 







TABLA N° 22 PRUEBA DE ANOVA SEGÚN LA VARIABLE “ CALIDAD DE 
SERVICIO Y LA DIMENSIÓN “FACILITACIÓN 
 
ANOVAa 





1 Regresión 84,104 1 84,104 221,744 ,000b 
Residuo 12,896 34 ,379   





En la tabla N° 22, significancia de 0.000, se argumenta que que existe relación lineal entre 
la calidad de servicio y la facilitación. 
 
 
TABLA N° 23 COEFICIENTE SEGÚN LA VARIABLE “CALIDAD DE SERVICIO 
Y LA DIMENSIÓN “FACILITACIÓN 
 
COEFICIENTESA 
Modelo Coeficientes no 
estandarizados 
Coeficient 







1 (Constante) ,625 ,239  2,619 ,013 
Facilitación 
(Agrupada) 





En la tabla N° 23, ( T =14,891: 0.000 < 0.05), porcentaje de la influencia de la calidad de 









3.3.3. Hipótesis Específica 2 
 




H0: La calidad de servicio no influye en el beneficio en la agencia de aduana 




Sig < 0.05, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de la investigación 
Sig > 0.05, se acepta la hipótesis nula y se rechaza la hipótesis de investigación. 
TABLA N° 24 CORRELACIÓN SEGÚN LA VARIABLE 








Correlación de Pearson Calidad_de_servicio 
(Agrupada) 
1,000 ,873 
Beneficios (Agrupada) ,873 1,000 
Sig. (unilateral) Calidad_de_servicio 
(Agrupada) 
. ,000 










En la tabla N° 24, correlación de las variables fue de 0.873 , descifra como una correlación 




TABLA N° 25 RESUMEN DEL MODELO SEGÚN LA VARIABLE “CALIDAD DE 
SERVICIO Y LA DIMENSIÓN “BENEFICIO” 
 
RESUMEN DEL MODELO 





de la estimación 
1 ,873a ,761 ,754 8,25 





En la tabla N° 25, R = 0.873 se argumenta que en un 87.3 % se refleja la calidad de servicio 
con el beneficio. R cuadrado = 0.761, lo que determina que un 76% del beneficio proviene 
de la calidad de servicio. 
TABLA N° 26 PRUEBA DE ANOVA SEGÚN LA VARIABLE “ CALIDAD 
DE SERVICIO Y LA DIMENSIÓN “BENEFICIO” 
 
ANOVAa 







73,865 1 73,865 108,552 ,000b 
Residuo 23,135 34 ,680   




En la tabla N° 26, de significancia de 0.000 se descifra que existe relación lineal entre la 







TABLA N° 27 COEFICIENTE SEGÚN LA VARIABLE “CALIDAD DE SERVICIO 
Y LA DIMENSIÓN “BENEFICIO” 
 
COEFICIENTESA 









1 (Constante) ,773 ,324  2,383 ,023 
Beneficios 
(Agrupada) 





En la tabla N° 27, (T = 10,419 : 0.000 < 0.05), se descifra que el porcentaje de la influencia 
de la calidad de servicio con el beneficio es de 82.8%. 
 
 
3.3.4. Hipótesis Específica 3 
 
H1: La calidad de servicio influye en la reducción de plazo en la agencia de aduana 
Tecnosur S.A. 2019 
 
H0: La calidad de servicio no influye en la reducción de plazo en la agencia de 





Sig < 0.05, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de la investigación 






TABLA N° 28 CORRELACIÓN SEGÚN LA VARIABLE 









Calidad_de_servicio (Agrupada) 1,000 ,863 
Reducción_de_plazo (Agrupada) ,863 1,000 
Sig. (unilateral) Calidad_de_servicio (Agrupada) . ,000 
Reducción_de_plazo (Agrupada) ,000 . 
N Calidad_de_servicio (Agrupada) 36 36 





En la tabla N° 28, correlación entre las variables fue de 0.863 , se descifra como una 




TABLA N° 29 RESUMEN DEL MODELO SEGÚN LA VARIABLE “ CALIDAD DE 
SERVICIO Y LA DIMENSIÓN “REDUCCIÓN DE PLAZO 
 
RESUMEN DEL MODELO 





de la estimación 




En la tabla N° 29, R = 0,863 se argumenta que en un 86.3 % se refleja la calidad de servicio 
con la reducción. R cuadrado = 74.5 lo que determina que un 74.5% de la reducción de 






TABLA N° 30 PRUEBA DE ANOVA SEGÚN LA VARIABLE “CALIDAD DE 
SERVICIO Y LA DIMENSIÓN “REDUCCIÓN DE PLAZO” 
 
ANOVAa 







72,217 1 72,217 99,075 ,000b 
Residuo 24,783 34 ,729   





En la tabla N° 30, de significancia de 0.000, se descifra que existe relación lineal entre la 
calidad de servicio y la reducción de plazo. 
 
 
TABLA N° 31 COEFICIENTE SEGÚN LA VARIABLE “CALIDAD DE SERVICIO 
Y LA DIMENSIÓN “REDUCCIÓN DE PLAZO” 
 
COEFICIENTESA 









1 (Constante) ,807 ,336  2,405 
Reducción_de_plazo 
(Agrupada) 





En la tabla N° 31, (T = 9,954 : 0.000 < 0.05), se descifra que el porcentaje de la influencia 
















La calidad de servicio influye en el proceso operativo en la agencia de aduana 
Tecnosur, se evidencio en los resultados obtenidos por el sistema estadístico SPSS, en 
la cual se reflejó un índice que correlación de Pearson =0.868, significancia de 0.000, 
se visualizó en la tabla de coeficiente el porcentaje de influencia fue de 81.8%. 
La investigación del autor Casimiro, B. (2018), en la cual obtuvo como 
resultado de Pearson= 0.868 y significancia de 0.000, por lo tanto, al hacer una 
equiparación, existe concomitancia entre las dos investigaciones 
Se puede testificar, que existe compatibilidad con la teoría de Burgos, A. 
(2016). Con los requisitos expuestos por la gerencia de la empresa, los 
procedimientos que se realicen no deberán de notificar inconvenientes cuando se 
brinde el servicio frente a los clientes. Finalmente queda comprobado que todas las 
empresas, deben de formarse de manera correcta, siguiendo indicaciones de los 




























La calidad de servicio influye en la facilitación se evidencio en los resultados 
obtenidos por el sistema estadístico SPSS, en la cual se reflejó un índice que 
correlación de Pearson =0.931, significancia de 0.000, se visualizó en la tabla de 
coeficiente fue de 88.8%. 
La investigación del autor Reyes, O. (2018), obtuvo como resultado de 
Pearson= 0.930, significancia 0.002, los resultados obtenidos es esta investigación, 
en la cual alcanzaron una correlación de Pearson= 0.931 y un nivel de significancia 
de 0.000, por lo tanto, al hacer una equiparación, existe concomitancia entre las dos 
investigaciones. 
Se puede testificar, con la teoría de Castellanos, A. (2017). Que si hay 
compatibilidad La facilidad documentaria hace que el proceso operativo se agilice en 
su total ya que si tenemos los documentos comerciales internacionales, permisos, etc. 
la carga de la mercancía se retirara del puerto o almacén y llegara a la planta del 


























La calidad de servicio influye con el beneficio, se evidencio en los resultados 
obtenidos por el sistema estadístico SPSS, en la cual se reflejó un índice que 
correlación de Pearson =0.873 significancia de 0.000, se visualizó en la tabla de 
coeficiente fue de 82.8% 
La investigación de los autores Cabrera, Morante Y Pacherres (2016). En la 
cual obtuvo como resultado de correlación de Pearson=0.988 con significancia       0 
.000, correlación de Pearson=0.873 y significancia 0.000, por lo tanto, al hacer una 
equiparación, existe concomitancia entre las dos investigaciones 
Se puede testificar, que la teoría de McCraw, T. (2013). Hay concordancia, 
ya que el beneficio y la innovación hacia las especulaciones resaltadas en el área 

































La calidad de servicio influye en la reducción de plazo en la agencia de aduana 
Tecnosur, se evidencio en los resultados obtenidos por el sistema estadístico SPSS, 
en la cual se reflejó un índice que correlación de Pearson =0.863, significancia de 
0.000, se visualizó en la tabla de coeficiente el porcentaje de influencia de la calidad 
de servicio con la reducción de plazo fue de 81.9% 
La investigación del autor Jiménez, M. (2017).. En la cual obtuvo como 
resultado de correlación de Pearson=0.969 con significancia 0 .000, los resultados 
Pearson=0.863 y significancia 0.000, por lo tanto, al hacer una equiparación, existe 
concomitancia entre las dos investigaciones 
Se puede testificar, que hay compatibilidad conciencia con la teoría de 
OCDE/OMC. (2016). La inauguración de un portal comercial en 2012, contribuyó a 
aumentar la transparencia y reducir los costos y el tiempo, sobre todo el tiempo 
requerido para el despacho de las mercancías, lo cual genera beneficios para el cliente 
usuario y facilitación del retiro y carga de las mercancías. La reducción de plazo para 
el retiro de mercancías da muchos beneficios ya que no hay gastos de almacén, genera 























4.5. Aporte Personal 
 
La agencia de aduana Tecnosur S.A., me permitió realizar esta investigación 
y con ello eh podido llegar a concluir lo siguiente; efectivamente la Calidad de 
servicio influye en el proceso operativo, para llegar a dicho resultado, encueste a los 
empleados, la empresa con el código 7454, con domicilio fiscal Jr. Colon 260 Callao. 
De acuerdo con los resultados estadísticos, elaborado por el programa IBM- 
SPSS, puedo manifestar lo siguiente: 
- Tecnosur con más de 40 años en experiencia en agenciamianto aduanero y transporte, 
invariablemente ha brindado calidad de servicio en las áreas correspondientes a las 
operaciones aduaneras. Donde se gestiona las operaciones como la importación, 
exportación entre otros regímenes. 
- En el área de operaciones en donde se lleva a cabo todo el proceso operativo como, 
por ejemplo: proformas, liquidación de dams, vistos buenos, retiro de carga, aforo, 
previo, entrega de la mercancía al almacén del cliente final. 
- En dicha área se ve reflejado si los empleados están capacitados para ejercer la labor 
de auxiliar de despacho y sectorista, es ahí donde el proceso operativo influye en la 
calidad de servicio. 
- Según los resultados estadísticos, los empleados del área dominan los procesos 
operativos, bridando información a los clientes, satisfacen las necesidades del 
usuario, existen facilidades y accesibilidad documentaria y sobre todo la reducción 
de tiempo que es lo primordial para el cliente, que llegue su mercancía a tiempo 
acordado y sin inconvenientes. La calidad de servicio influye en todas las actividades 
que se desarrollan en la agencia. 
Mis sugerencias para la agencia de aduana Tecnosur: 
- Elaboren el MOF y el ROF 
- Evaluar al personal y verificar si efectúa calidad de servicio en el área de proceso 
operativo 








Llegamos a las siguientes conclusiones: 
 
 
Primera: El objetivo general, se precisó que la calidad de servicio influye en el 
proceso operativo en la agencia de aduana Tecnosur. En conclusión, la calidad de 
servicio es un papel fundamental en el área de proceso operativo, ya que los 
despachadores y sectoristas conocen los procedimientos para brindar un buen 
servicio de calidad de agenciamiento dentro del área operativa. 
Segunda: El objetivo específico N° 1, se precisó, calidad de servicio influye en la 
facilitación de la agencia de aduana Tecnosur. En conclusión, el cliente al facilitarnos 
los documentos, catálogos, cartas, etc. Se derivará al área de proceso operativo para 
gestionar el agenciamiento aduanero, al facilitar el trámite aduanero, se podrá retirar 
con tiempo las mercancías, al facilitar el servicio de agenciamiento. 
Tercera: El objetivo específico N° 2, se precisó que la calidad de servicio influye en 
el beneficio de la agencia de aduana Tecnosur. En conclusión, brindar calidad en el 
área operativa generaría beneficios a la empresa, ya que, con la atención 
personalizada, buen trato, puntualidad y manejo de las importaciones y 
exportaciones, los clientes se sentirán satisfechos, contentos y aumentara la 
productividad y sobre todo serán clientes fieles. 
Cuarta: El objetivo específico N° 3, se precisó que la calidad de servicio influye en 
la reducción de plazo, la agencia de aduana Tecnosur. En conclusión, la experiencia 
del personal que tiene al brindar el agenciamiento aduanero, hace que los retiros de 
la carga y la facturación se reduzcan al plazo que se acordó con el cliente, la calidad 
de servicio hace que todo el proceso operativo se realiza con reducción de plazo como 
ejemplo: acopio de documentos de embarque o guías áreas, los vistos buenos, las 












Llegamos a las siguientes recomendaciones: 
 
 
Primera: La agencia de aduana Tecnosur, cumple con todos los procesos operativos 
para gestionar el agenciamiento aduanero, se recomienda elaborar un diseño 
organizacional para que todos los empleados, puedan poner en práctica sus funciones 
y reglamentos dentro de su área y lo más importante poner en práctica la en el área 
operativa, en la cual se manifestará de manera ordenada, responsable, puntual, 
productiva, en el servicio de agenciamiento. Se recomienda, que los jefes 
responsables del área operativa y administrativa tengan comunicación y accesibilidad 
en el desarrollo del despacho aduanero, para poder satisfacer las necesidades del 
cliente. 
Segunda: Se recomienda que la agencia de aduana Tecnosur, tenga reuniones 
periódicamente con los clientes, ya que, al tratarse de documentos originales para 
facilitar el proceso de agenciamiento, es muy importante coordinar con el cliente para 
que así se puedan agilizar los vistos buenos, recojos, endoses, etc. Y que se retire a 
tiempo la carga. 
Tercera: El trámite de agenciamiento que se brinda a los clientes es personalizado, 
como ejemplo; darle prioridad a la facturación del despacho aéreo o marítimo apenas 
se finalice todo el proceso operativo, comunicarle al cliente frecuentemente el status 
de su carga, darle FACILITACIÓNes de pago al cliente que más despachos nos 
asignen, según lo planteado la agencia de aduana le otorga diferentes beneficios al 
cliente y viceversa ya que nos asignaran más despachos de importación y exportación 
y crecerá la productividad. 
Cuarta: Se recomienda realizar auditoría interna cada mes para evaluar si los 
procesos han cumplido con los plazos establecidos ya sea por parte del cliente y de 
la agencia de aduana, incentivar al personal para que cada proceso se realice de 
manera ordenada y puntual, poniendo en práctica las funciones de calidad de servicio 
en el proceso operativo, esto generaría productividad en el despacho aduanero y 
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Tenemos a bien dirigirnos a Uds. Con relación al asunto de la referencia, 
autorizamos a la Srta. PEEBE FONSECA CYNTHIA ROCIO identificada con Dni 46981396, 
realice la encuesta en nuestra área de operaciones de la agencia de aduana TECNOSUR S.A. para 
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